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前言

特别的爱给特别的你这两年，关于企业成败以谁为本的话题众说纷纭，战略决定成败、细节决定成败
、态度决定成败，一时之间各种观点此起彼伏，令企业眼花缭乱，无所适从。
我认为，在企业的生存发展过程中，客户决定成败。
没有了客户，企业都无法生存了，哪里还有成败这一说呢？
现在市场上不断涌现关于营销的书籍，有的是引进西方营销管理思想的理论，有的是本土资深人士编
写的点石成金的实战手册。
这些书在市场上都曾“红极一时”，它们能不能为国内企业真正提供一些帮助呢？
好像不一定。
西方人说客户就是上帝，我说客户不是上帝。
客户是什么？
客户是你的爱人、恋人，是你最亲的人。
与这些人的相处最重要的就是感情，而爱，又是感情的最高境界，没有爱的感情常常是不能持久的。
海枯石烂，白头偕老，形容的不是感情，而是爱情。
对于客户，有感情固然重要，但要持久，必须得有爱。
得拿出真情去爱客户，这样才能得到真爱，你的企业才会有人气、人缘；有人缘，才会有财气、财源
。
俗话说和气生财。
如今，表面上的和气远远不够，客户早已被各种“营销”磨炼得草木皆兵，轻易不会被收买，所以“
和气生财”得换成“真爱生财”。
本人研究营销管理有十几年了，认为营销有三个层次：第一层是战略，是企业老总和决策者所要做的
，此时的营销是管理学，如何使用营销这个武器，对于决策者十分重要；第二层是策略，是企业的市
场总监和营销总监等中层管理者要做的工作，他们研究各种市场数据，进行企业策划，为企业提供策
略；第三层是战术，是企业销售部的销售人员所要做的，他们是和客户实际接触的人。
殊途同归，实际上企业对内对外都是和人打交道，员工、同事是我们的内部客户，购买我们产品的客
户是我们的外部客户，所有客户的情感、爱好、习惯，都是需要企业了解的。
作为企业本身就是研究客户交换动机和交换行为的。
不管是家庭、恋爱还是企业营销，我们的角色因环境的不同而不断地发生着变化。
夫妻之间、儿女之间、朋友之间、企业与企业之间、企业与员工之间⋯⋯当彼此信任之后，就会产生
幸福感，在彼此得到幸福之后，就会明白责任的重要性。
此时，角色得到了肯定，我们才能胜任我们的角色。
人的本性是有欲望、有需求的。
我们在生活中，需要别人爱自己，同样自己也要施爱与别人，爱与被爱都是满足人的欲望。
谈恋爱的重点是爱，爱是一种需求，是不同于一般物质需求的精神需求。
营销是研究人的，而研究人就要研究人的本性，研究人的各种情感和需求，营销就是谈恋爱的过程。
作为企业的营销，就是要和客户谈恋爱。
恋爱也是一个拉拉扯扯的过程，互相试探互相了解，男人想体现的是实力，女人看重的是感觉。
犹如做市场。
其实很多客户看重的是你给他的感觉，给他的信心，信任你才买你的东西，客户对产品的了解，需要
一个过程。
所以不要追得太急，欲速则不达，节奏掌握不好会让人反感的，距离产生美。
恋爱是人与人之间的沟通和交流，相互促进，爱得连智商指数快接近零了，于是走进婚姻的殿堂，相
伴一生。
我常讲，不懂得爱的人是不会拥有忠诚客户的，不会谈恋爱的人就不会营销，营销就是谈恋爱。
前些时候，我的一位学生对我说：“范老师，营销不就是4Ps组合那点内容吗？
没有什么深奥的吧。
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”我说：“是啊，4Ps组合就是那点内容，可是要想真正的理解和掌握，还是要深入研究的。
你看那些音乐家，一辈子就和七个数字打交道了，可是他们一辈子乐此不疲，这是为什么，你理解吗
？
”“音乐家们根据需要把七个数字进行组合，成就了一首首动听的乐曲。
4个P是营销的最基本‘音符’。
实际上营销很简单，就是不断组合各种营销元素，使之形成适应市场变化的新组合。
就如八卦中的四象一样，卦卦相扣，变化无穷。
”我想提醒一些企业营销实战者，研究营销发展的新理论是好的，但是不要一味地追随这些新理论而
脱离了企业的实际，往往适用的才是最好的。
本书以如何与客户谈恋爱为核心问题，结合生活中的人与事，解析和演绎营销理论，力求深入浅出。
本书从谈恋爱角度，解析从4Ps到4Cs、4Rs的发展，特别强调营销管理和客户关系的维护，以指导企业
细分市场、目标定位、开发客户、留住客户和客户“爱到底”。
特别的爱给特别的你，我相信只有抓住了客户，才能真正促进企业的发展。
客户决定成败——去和客户谈恋爱吧！
企业管理者以及企业的老总，对营销有兴趣的，包括想学习如何谈恋爱的读者，我相信本书会给你们
带来一定帮助，相信你们读完之后会懂得如何经营自己的人生、事业、家庭。
感谢河南省营销协会员工郑志娟，在资料的搜集、文字的编写等方面做了大量的工作。
限于作者的理论水平和实践经验，本书难免存在一些不足之处，恳请读者予以批评指正。
范云峰2012年6月于北京

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<恋爱营销>>

内容概要

本书从谈恋爱角度，解析从4Ps到4Cs、从4Rs到4Vs的发展和作用，特别是营销管理和客户关系维护，
指导企业细分市场，目标定位，开发客户，留住客户，和客户“一生爱到底”。
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章节摘录

版权页：   第二章客户不能是上帝 客户就是上帝，是一个非常通用的商业准则。
例如：每一个进入商店的人都会看到类似的标语：“1.顾客永远是对的；2.顾客如果有错误，请参看第
一条。
”你到处都会听到、看到、感觉到她的真谛，于是，大家就真的认为客户就是上帝了。
那么，客户真的是上帝吗？
 客户到底是什么 前年我写了一本书叫《客户不是上帝》，出版后，据说热销20万多册，也算是一本畅
销书吧。
因此，很多企业老板看过后请我讲课，但最多的咨询话题是问我，如果“客户不是上帝”，那么客户
到底是什么？
客户是你的爱人、朋友和家人，是你最应该尊重、最应该感谢的贵人。
因为客户使用你的产品，给你送钱，给你奉献出自己的爱心，难道你不该去爱客户，不该去和客户建
立感情吗？
 招行的一家支行行长对员工规定：对顾客打不还手，骂不还口。
如果被打了或被骂了，第一次发生这样的事情，大会批评，第二次，扣发奖金，第三次，给处分。
我问他，别的服务部门针对这样的事情都设立了“委屈奖”，你怎么还要批判处分呢？
他说，客户是给我们送钱来的衣食父母，我们感激还来不及呢，怎么还惹自己的父母生气？
惹衣食父母生气，父母能不打他骂他？
他还有什么委屈的？
父母打他骂他应该，我还要处分他，目的是让他们别再惹父母生气。
在这位行长的领导下，这家银行业绩十分突出，还获得了省一级的质量管理奖。
 是我们的爱人 客户是我们的爱人，需要我们好好的经营，要求做到终生服务。
 结婚了，并不意味着我们和爱人的关系就稳定了就有保证了，就不需要付出爱了，相反，我们要更加
小心地经营我们的爱情，为对方全心全意地付出。
而婚姻中的“嫁出去”和“娶进来”就好像产品的售出，是销售工作的开始，以后是否能够保持合作
关系需要我们为客户提供良好的服务为前提。
现在已经是产品同质化时代，各家的东西都差不多，凭什么客户一定要买你的？
所以除了产品质量好以外，服务必须到位，满足客户的需求，超越客户的期望，把客户伺候高兴了，
生意才能继续做下去。
 全心全意为对方付出 结婚只是万里长征第一步，很多人为追求佳人或为嫁如意郎君费尽心机，可一
旦追求到手，就以为万事大吉，甜言蜜语听不到了，温柔娇态也看不见了。
最后婚姻不是年久失修缺乏保养而解散，就是长期在吵架和冷战的循环中苟延残喘。
而有的婚姻最初两个人的结合可能是别无选择，感情基础十分薄弱，但是彼此都全心全意为对方付出
，最后的结果就是双方的关系牢不可破。
 同样，我们和客户的关系也是如此。
有的客户最初在众多产品中选择了我们可能是因为我们的产品没有其他替代品，但是随着产品同质化
的到来，一下子涌出了许多同类产品，甚至有的产品比我们的好，我们如何维持老客户呢？
是不是应该提供全心全意的服务换取对方的忠诚呢？
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